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Inroducción
El origen de los servicios deportivos en España, sean 
del tipo que sean, podemos situarlo en el final de los años 
setenta, con el inicio de la democracia. Uno de los elemen-
tos claves en el desarrollo de la actividad física y deportiva 
en nuestro país fue el nacimiento del deporte municipal, 
gracias a la autonomía y poder de actuación que en este 
ámbito tuvieron los entes locales (Delgado, 1994). La sen-
sibilización hacia la educación deportiva en la juventud, 
especialmente en las primeras edades, fue uno de los obje-
tivos de estos primeros servicios deportivos, con una fina-
lidad esencialmente formativa y complementaria a la Edu-
cación Física escolar (Albet, Torralba y Rovira, 1989). 
El deporte escolar, el servicio deportivo dirigido a 
los niños en pleno proceso de formación física, social 
y emocional, debe estar más cerca de la educación, de 
la satisfacción de las necesidades de segundo orden, que 
de la obtención de un rendimiento deportivo, de la con-
secución de unos resultados o unas victorias (Chillón, 
Delgado, Tercedor y González-Gross, 2002). Es un he-
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El objeto este trabajo es conocer las expectativas que los usuarios directos e indirectos tienen de la utilización de estos servicios 
públicos en la Comarca aragonesa Ribera Baja del Ebro. La población objeto de estudio está formada por el total de alumnos inscritos 
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cho, mayoritariamente aceptado, que la actividad física 
y el deporte contribuyen a la mejora física (Sallis y Pa-
trick,1994; Biddle, Sallis y Cavill, 1998; Cantera,  y 
Devís, 2002) y a la socialización (Bracht, 1996; Puig, 
1996; Asenjo y Maiztegui, 2000) de los niños, razones 
por las que han sido incluidos en los currículos escolares 
y además son defendidos como actividades extraescolares 
(Nuviala, Ruiz y García, 2003). 
Durante los primeros años de prestación de los ser-
vicios deportivos, los responsables centraron su atención 
en la construcción de las instalaciones, en el diseño de 
programas y en atraer a los clientes, ciudadanos hacia 
las prácticas físico deportivas. El objetivo era la parti-
cipación del mayor número posible de ciudadanos, sin 
importar el concepto de rentabilidad económica y mucho 
menos, el concepto de calidad del servicio.
Con el transcurrir del tiempo, los responsables de-
portivos han cambiando la forma de pensar, puesto que 
los ciudadanos, los clientes, se han concienciado sobre 
los beneficios de una práctica física regular y se han en-
ganchado a unos “hábitos” deportivos saludables. Los 
responsables en la gestión del deporte han centrado sus 
esfuerzos en buscar un equilibrio entre la rentabilidad 
(ya sea social o económica) y en la mejora de la calidad 
de los servicios prestados.
Los ciudadanos que al principio quedaban satisfechos 
con la sola disposición de un espacio donde practicar su 
deporte favorito, hoy exigen: espacios que reúnan toda 
una serie de requisitos de higiénicos; técnicos que sean 
unos auténticos profesionales; programas y actividades 
adecuadas a los objetivos de los usuarios; en definitiva, 
exigen unos determinados estándares de calidad.
Para poder definir o entender qué es la calidad debe-
mos entender dos conceptos como son el de percepción 
y el de expectativas que tienen los clientes-usuarios res-
pecto al servicio recibido. El juicio de calidad que hace 
un usuario, resulta de la diferencia entre las expectativas 
que tenía y las experiencias que le ha aportado el servi-
cio (Horovitz, 1992).
Hemos de entender la calidad como el conjunto de 
propiedades y características de un producto o servicio 
que le confieren su aptitud para satisfacer las necesi-
dades de los clientes o usuarios. Mundina y Calabuig 
(1999, p. 80) definen la calidad como la satisfacción de 
los requerimientos, deseos y expectativas de los clientes 
usuarios.
La idea de calidad es diferente según la persona, es un 
concepto muy dinámico, ya que está sometido a los cam-
bios de necesidades, pareceres, preferencias y gustos de 
los usuarios. Un servicio alcanza el nivel de calidad desea-
do cuando responde a las demandas y requerimientos de 
los clientes a los que va dirigido. La calidad no la define la 
organización, la definen los clientes (Grönroos, 1994).
El factor clave para lograr un alto nivel de calidad 
en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas 
que los clientes tienen con respecto al servicio (Gitlow, 
1991; Eiglier y Langeard, 1996). Por ello, entendere-
mos por calidad del servicio deportivo en edad escolar el 
grado de satisfacción de las necesidades y expectativas 
de los usuarios y/o clientes de la actividad deportiva di-
rigida a los niños y jóvenes en proceso formativo.
Metodología
El objeto este trabajo es conocer las expectativas que 
los usuarios directos, alumnado, e indirectos, padres y 
madres, tienen de la utilización de estos servicios públi-
cos en la Comarca aragonesa Ribera Baja del Ebro, en 
función del sexo, nivel de estudios, práctica físico de-
portiva y organización a la que pertenecen.
Población 
La población objeto de estudio está formada por dos 
grupos diferentes. Por un lado el total de los estudiantes 
de tercer ciclo de la Educación Primaria y de Educación 
Secundaria Obligatoria que viven en la comarca Ribera 
Baja del Ebro que asisten a las actividades físicas organi-
zadas. El número total de alumnos practicantes  es de 324 
(50,4 % de la población). El porcentaje de niños que afir-
man asistir es superior al de niñas (62,3 % por un 39,1% 
respectivamente). A menor edad mayor tasa de participa-
ción en las actividades organizadas por las administracio-
nes locales (58,7 % en Primaria, 52,7 % en primer ciclo 
de Secundaria y 42,6 % en segundo ciclo de Secundaria).
El segundo grupo de población objeto de estudio es 
el de padres de asistentes a escuelas deportivas. El  nú-
mero total de encuestas recogidas después del trabajo de 
campo fue de 146, lo que supone un 45 % de respuesta. 
Por lo que podemos afirmar que trabajamos con un error 
de  6,14 y un nivel de confianza del 95,5 %.
El cuestionario como instrumento 
de investigación
Los ítems utilizados en este trabajo, cuyo objeto es 
averiguar las expectativas de los usuarios directos e indi-
rectos de estos servicios deportivos, forman parte de una 
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investigación más extensa que tiene como fin el análisis 
de la práctica físico deportiva que realizan los escolares 
de 10 a 16 años. Para ello elaboramos dos cuestionarios 
diferentes: uno para el alumnado y otro para los padres 
y madres de practicantes de actividad física organizada.
recogida y análisis de datos
Una vez confeccionado los cuestionarios definitivos 
procedimos a efectuar el trabajo de campo, el procesa-
miento de los datos y el análisis de los resultados. La 
interpretación de los datos la hemos realizado mediante 
la aplicación de técnicas de análisis cuantitativo. Se ana-
lizaron los datos, tras ser tabulados y mecanizados in-
formáticamente, mediante el paquete informático SPSS 
12.0, que posibilitó la puesta en práctica de las técnicas 
estadísticas precisas para esta investigación. 
Hemos recurrido al análisis de tipo descriptivo, es de-
cir, a un análisis que permite analizar y describir el con-
junto de datos o valores de una población. Tras el análisis 
descriptivo, hemos continuado con el análisis inferencial 
que tiene por objeto constatar el grado de asociación/re-
lación entre las diversas variables controladas. Así, cuan-
do el objetivo de la investigación se centra en constatar 
el grado de asociación/relación entre variables nominales 
y/o ordinales (como es nuestro caso), se realizarán tablas 
de contingencia y la prueba de contraste 2. En los resul-
tados utilizamos el grado de significación del contraste de 
la prueba del 2. Cuando éste es mayor que 0,05 significa 
que existe una independencia entre las variables, es decir, 
no hay asociación entre ambas. Por el contrario, si es me-
nor, entonces se puede afirmar que existe asociación.
resultados
Las expectativas que mayor frecuencia de respuesta 
han alcanzado entre los usuarios directos de estos ser-
vicios deportivos, el alumnado, son divertirse (67,7 %), 
mejorar y mantener la salud (61,3 %) e incrementar la 
capacidad de rendimiento para poder competir en el fu-
turo (44,7 %). A continuación encontramos hacer o man-
tener los amigos (40,5 %). Las menos importantes son 
ganar las competiciones deportivas (23 %) y satisfacer la 
demanda de los padres (13,2 %) (fig. 1).
5 
Figura 1 
Expectativas del alumnado en función del sexo.
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En el análisis inferencial sexo y expectativas hemos en-
contrado relación entre el sexo y las expectativas ganar e 
incrementar el rendimiento, siendo éstas más manifiestas 
entre los niños que las niñas. Así para los niños ganar es 
una posibilidad más valorada que para la niñas (33,3 % y 
7,8 % respectivamente), al igual que ocurre con incremen-
tar el rendimiento (54,9 % para niños y 30,2 % para niñas) 
En los diferentes ciclos educativos apreciamos que 
no existen diferencias estadísticas en relación a la ex-
pectativa divertirse, que es la que ha alcanzado una fre-
cuencia de respuesta más alta en todos ellos. La salud se 
convierte en el segundo objetivo en orden importancia 
en valores absolutos. Debemos mencionar que para el 
alumnado de 2.º ciclo de Secundaria, divertirse y mejo-
ra la salud han obtenido ambos un 69,6 % de respuesta. 
La expectativa ganar se mantiene, en todos los ciclos 
educativos alrededor del veinte por ciento. 
El propósito incrementar el rendimiento, con porcen-
tajes superiores a los de ganar en todos los ciclos, des-
ciende con la edad, pasando de un 53,9 % en tercer ciclo 
de Primaria, un 43,3 % en el primer ciclo de Secunda-
ria, a un 37,5 % en segundo ciclo de Secundaria.
Satisfacer a los padres es una ambición más im-
portante para el alumnado de tercer ciclo de Primaria 
(20,9 %) que para el resto de ciclos objeto de estudio 
(10,3 % primer ciclo de Secundaria y 8 % segundo ciclo 
de Secundaria).
Finalmente observamos que hacer amigos es también 
más importante cuanto menor es la edad, oscilando de 
un 47,8 % en tercer ciclo de Primaria, un 45,4 % en el 
primer ciclo de Secundaria, a un 29,5 % en segundo ci-
clo de Secundaria.
Indagando los intereses de los usuarios directos en 
cada una de las organizaciones, vemos que en la orga-
nización A la salud es el objetivo principal, seguido en 
orden de importancia divertirse y en tercer lugar incre-
mentar la capacidad de rendimiento. Los menos impor-
tantes son satisfacer a los padres, hacer amigos y ganar.
Para los usuarios directos de B, el principal fin es di-
vertirse, seguido por la mejora de la salud y el incremen-
to en la capacidad de rendimiento. Los menos importantes 
son satisfacer a los padres, hacer amigos y ganar.
Entre los niños y jóvenes que disfrutan de los ser-
vicios de la organización C, la expectativa que ha al-
canzado un índice de respuesta más alto es la salud, a 
continuación divertirse y en tercer lugar incrementar la 
capacidad de rendimiento. Los menos importantes son 
hacer amigos, ganar y satisfacer a los padres, que ha 
obtenido un 0% de respuesta.
En D, la perspectiva de mayor consistencia es diver-
tirse, escoltada por la mejora de la salud y el incremento 
en la capacidad de rendimiento. Entre los que han obte-
nido menores frecuencias de respuesta están hacer ami-
gos, ganar y satisfacer a los padres.
Los clientes de E, como casi en todas las organiza-
ciones, desean ante todo divertirse, mejorar la salud e 
incrementar su capacidad de rendimiento. Hacer amigos, 
ganar y satisfacer a los padres son las cuestiones menos 
importantes menos importantes de su práctica.
Finalmente en la organización F, se han dado los re-
sultados tipo, es decir, la expectativa más importante es 
divertirse, seguida por la mejora de la salud y el incre-
mento en la capacidad de rendimiento. Entre los que han 
obtenido menores frecuencias de respuesta están hacer 
amigos, ganar y satisfacer a los padres (fig. 2).
En el análisis inferencial, solamente hemos encon-
trado relación entre la variable satisfacer a los padres 
y las diferentes organizaciones, resultado que es en la 
organización B donde se ha dado un índice de respuesta 
mayor, mientras que en C y D se han dado los menores  
Estudiando las expectativas en función de las dife-
rentes modalidades hemos observado que no aparecen 
diferencias estadísticamente significativas entre éstas y 
la posibilidad de divertirse. Sí que existe relación entre 
la modalidad baloncesto y la expectativa satisfacer a los 
padres, siendo este alumnado el que en mayor porcenta-
je tiene este objetivo. Hacer amigos, presenta diferen-
cias estadísticas en baloncesto y polideporte.
En relación a la expectativa ganar, aparecen diferen-
cias significativas en tres modalidades deportivas: fút-
bol, atletismo y patinaje. Son los practicantes de aeróbic 
los que presentan diferencias en relación a la expectativa 
mejorar la capacidad de rendimiento. 
Finalmente, para acabar con el análisis de los usua-
rios directos, afirmamos que existen diferencias entre 
los practicantes de bádminton y el resto de modalidades 
en el deseo de mejorar la salud  
Con respecto a las expectativas de los padres y ma-
dres con hijos participantes en este tipo de programas, 
usuarios indirectos, éstos desean que sus hijos e hijas 
consigan en las escuelas o equipos deportivos divertir-
se (91,2 %), seguido por mejorar su salud y condición 
física (65,5 %), en tercer lugar se encuentra el hacer 
más amigos (27,7 %). Solamente un 18,2 % de los pro-
genitores manifiestan tener como expectativa que su 
hijo reciba una formación diferente a la que obtiene en 
los centros docentes. Resaltaremos, para finalizar este 
análisis descriptivo, que entre los padres, tan sólo un 
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4,2%, dicen tener como objetivo que su hijo sea un 
campeón (fig. 3).
Entre los padres con la titulación de E.G.B. la expec-
tativa principal es que sus hijos se diviertan (88,1 %) y a 
continuación mejoren la salud (56,7 %). Debemos desta-
car que es en este grupo donde encontramos más padres 
que desean que sus hijos sean campeones (7,5 %). Para 
aquellos que poseen un título de F.P. el fin principal es 
que sus hijos se diviertan (95,1 %) y a continuación me-
joren la salud (68,3 %). Entre los bachilleres, los dos 
principales intereses son, al igual que en los grupos pre-
cedentes, que sus hijos se diviertan (100 %) y que mejo-
ren la salud (78,3 %).
Para los padres con título de Diplomado el interés 
principal es que sus hijos mejoren la salud (90,9 %), en-
contrándose en segundo lugar que se diviertan (81,8 %). 
Finalmente para los padres con una titulación universita-
ria de segundo grado la expectativa más habitual es que 
se diviertan (100 %), para a continuación encontrar la 
mejora de la salud y la adquisición de una formación 
diferentes (ambas con un 50 %).
Con relación a las madres con la titulación de E.G.B. 
la expectativa principal es que sus hijos se diviertan 
(86,6 %) y a continuación mejoren la salud (53,7 %). 
Debemos destacar, al igual que ocurre con los padres, 
que es en este grupo donde encontramos más madres 
que desean que sus hijos sean campeones (6,1 %). Para 
aquellas que poseen un título de F.P. el fin principal 
es que sus hijos se diviertan (96,3 %) y a continuación 
mejoren la salud (81,5 %). Entre las bachilleres los dos 
principales intereses son, al igual que en los grupos pre-
cedentes y con los hombres, que sus hijos se diviertan 
(100 %) y que mejoren la salud (82,4 %).
Para las madres con título de Diplomado el interés 
principal es que sus hijos se diviertan (100 %) y mejoren 
la salud (85,7 %). Finalmente para las madres con una 
titulación universitaria de Licenciado la expectativa más 
frecuente es que se diviertan (100%), para a continua-
ción encontrar la mejora de la salud (80 %).
Estudiando las expectativas de los progenitores en fun-
ción de las organizaciones vemos que la que ha alcanzado 
una frecuencia más alta en todas las organizaciones es  que 
se diviertan, con porcentajes que van desde el 83,3 % de 
la organización C al 100 % de D. Ser campeón es la po-
sibilidad que ha obtenido la menor frecuencia, oscilando 
entre un 0 % en F a un 8,3 % en C. D es la organización 
5 
Figura 2 
Expectativas del alumnado en función de la organización.
5 
Figura 3 
Expectativas de los padres.
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en la que mayor porcentaje de padres desea que su hijo 
haga amigos (46,1 %), mientras que en F encontramos el 
menor porcentaje (11,1 %).  La mejora en la formación ha 
alcanzado la frecuencia más alta en F (33,3 %) y C ha ob-
tenido la menor, 0 %. Finalmente nos queda por observar 
la expectativa mejorar la salud que ha obtenido frecuencias 
que giran en torno al setenta por ciento, excepto en la or-
ganización F donde sólo ha alcanzado un 55,5 %.
Para finalizar creemos que es importante conocer si 
existen diferencias en las expectativas que tienen los pa-
dres en función de las diferentes modalidades en la que 
participan sus descendientes. Observamos que no apare-
cen diferencias estadísticamente significativas entre éstas 
y la posibilidad de divertirse, oscilando las frecuencias 
entre un 66,7 % en baloncesto a un 100 % en baile, at-
letismo y bádminton. Sí que existe relación entre las ac-
tividades baile y baloncesto y la expectativa satisfacer 
a los padres, siendo estos padres y madres los que en 
mayor porcentaje tienen esta expectativa. 
Mejorar su salud y la Condición Física ha presentado 
diferencias estadísticamente significativas en relación a 
la modalidad deportiva fútbol, si bien, las frecuencias 
son muy diversas en las diferentes modalidades físico 
deportivas.
La adquisición de una formación diferente no pre-
senta diferencias estadísticas, aunque podemos observar 
frecuencias que van de un 11,9 % en polideporte a un 
33,3 % en baile, baloncesto y bádminton. Hacer amigos, 
presenta diferencias estadísticas entre los padres y ma-
dres con hijos practicantes de baile y bádminton.
conclusiones
Las expectativas principales de los usuarios directos 
de estos servicios deportivos son divertirse, mejorar la 
salud y la condición física e incrementar la capacidad de 
rendimiento. A diferencia de las niñas, los niños presen-
tan una tendencia mayor hacia el deseo de incrementar 
su capacidad de rendimiento y un deseo de ganar, que-
dando éste relegado a un segundo plano. 
Apreciamos un descenso, conforme aumenta el ciclo 
educativo, en tres expectativas de la práctica físico de-
portiva que realiza el alumnado: satisfacer a los padres, 
hacer amigos e incrementar el rendimiento.
El alumnado que juega a baloncesto tiene como ex-
pectativas principales la satisfacción de los padres y la 
mejora de las relaciones sociales. Relaciones que pare-
cen muy importantes también entre aquellos que practi-
can bádminton al igual que ocurre con la salud.
Los más competitivos los encontramos entre los ju-
gadores de fútbol y los atletas. Por el contrario los me-
nos competitivos están en aeróbic y el patinaje.
Los padres y madres tienen como expectativas que se 
diviertan sus hijos e hijas, mejoren su salud y su condición 
física e incrementen sus relaciones sociales. Entre los padres 
hemos encontrado diferencias en relación a su nivel acadé-
mico, siendo más importante la expectativa ser campeón 
entre aquellos que tienen un menor. Mientras que mejoren 
su formación está relacionada con una mayor titulación.
Las madres por su parte muestran diferencias en las 
expectativas diversión y salud, estando éstas más rela-
cionadas con un mayor nivel académico. Sin embargo, 
al igual que ocurre con los padres, la expectativa ser un 
campeón está asociada a un bajo nivel académico.
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